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Kegagalan adalah saat kita tak lagi berusaha 
(NN) 
Minds are like parachutes – they only function when open. 
(Thomas Dewar) 
The way to get started is to quit talking and begin doing. 
(Walt Disney) 
All the knowledge I possess everyone else can acquire, but my heart is all my own. 
(Johann Wolfgang Von Goethe) 
 
Tinggalkanlah kesenangan yang menghalangi pencapaian kecemerlangan hidup 
yang diidamkan. Dan berhati-hatilah, karena beberapa kesenangan adalah cara 
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  Kupersembahkan karya sederhana ini untuk : 
Papa (alm.) yang ada di sisi Allah SWT yang sangat 
berarti, Mama yang tidak pernah lupa mendoakan, Mbak 
Hani dan Dek Putri yang lucu-lucu, Krishnamurti yang 
selalu memberi semangat, Bu Irma yang sangat sabar 
membimbing, Seluruh sahabat yang selalu mengingatkan, 
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Membangun keunggulan bersaing melalui inovasi produk dan jasa saat ini sudah mulai 
ditinggalkan karena menyadari betapa mudahnya meniru produk dan jasa yang biaya 
R&Dnya besar. Memilih jalan yang efisien dan efektif dalam memenangkan persaingan 
menjadi impian banyak pengusaha saat ini, salah satu alternatifnya adalah dengan 
mengimplementasikan employee engagement, dimana sebuah keunggulan bersaing 
diterapkan melalui SDM yang unggul dalam melayani konsumen. 
 






Employee engagement amat penting diterapkan didalam organisasi 
jasa, karena organisasi jasa memiliki hubungan people to people yang 
harus diimbangi dengan kualitas SDM yang unggul. DDI (Development 
Dimension International) sebagai  konsultan Manajemen Sumber Daya 
Manusia terbesar di dunia pada tahun 2009 menyatakan membangun 
keunggulan bersaing melalui inovasi produk saat ini sudah mulai 
ditinggalkan karena mereka menyadari betapa mudahnya meniru sebuah 
produk yang biaya R&D nya tidak sedikit. Susanto (2004) beranggapan 
bahwa memilih jalan yang efisien dan efektif dalam memenangkan 
persaingan di industri jasa menjadi impian banyak pengusaha saat ini. 
Salah satu alternatif adalah dengan mengimplementasikan employee 
engagement, dimana sebuah keunggulan bersaing diterapkan melalui SDM 
yang unggul dalam melayani konsumen. McBain (2007) menyatakan 
bahwa employee engagement berdampak bagi organisasi dalam hal 
penciptaan hasil yang berhubungan dengan konsumen (customer related 
outcomes) seperti peningkatan layanan, kepuasan dan loyalitas konsumen. 
BKIM sebagai  salah satu organisasi yang bergerak dalam bidang 
pelayanan publik diharapkan dapat memberikan pelayanan yang baik 
kepada masyarakat. BKIM dapat memberikan pelayanan yang baik apabila 
terjadi engagement antara karyawan struktural dan karyawan fungsional 
terhadap organisasi. Harter et al, (2002) mendefinisikan employee 
engagement sebagai bentuk keterlibatan individual dan kepuasannya serta 
sebagai bentuk antusiasme dalam melakukan pekerjaan. . Identifikasi 
dilakukan dengan mengukur 10Cs (Connect, Career, Clarity, Convey, 
Congratulate, Contribution, Control, Collaborate, Credibility, 
Confidence) sebagai indikator dalam penelitian ini. BKIM memiliki level 
engagement yang sangat baik, rata-rata skor dari 18 pernyataan adalah 
72,5 yang masuk dalam level tertinggi yaitu highly engaged. Hanya saja 
ada satu item yang termasuk dalam kategori engaged employee yaitu 
clarity yang memiliki rata-rata skor 57, dikarenakan visi dan misi yang 
dimiliki oleh BKIM tidak banyak diketahui oleh para karyawan, padahal 
visi dan misi organisasi adalah hal yang penting untuk dipahami para 
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